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Питання­ методологічних­ основ­формування­системи­надання­пу-блічних­ послуг­ відноситься­ до­
нерозглянутих­ або­ малодосліджених.­ Від-
так,­ перш­ ніж­ перейти­ до­ методологічних­
основ­формування­системи­надання­публіч-
них­послуг,­слід­розглянути­власне­поняття­
формування.­ Це­ перехід­ від­ окремих­ сфер­
і­процесів­до­ їх­узагальнення­в­систему,­де­
останні­ набувають­ істотно­ нових­ ознак­ і­
зв’язків­ між­ собою.­ Говорячи­ про­ систему­
публічних­ послуг,­ де­ кожна­ сфера­ розви-
вається­за­власним­шляхом,­це­питання­наб-
уває­особливої­актуальності.
Формування­ системи­ публічних­ по-
слуг­ має­ включати­ набір­ методологічних­
інструментів,­ необхідних­ для­ найбільш­
повного­ обслуговування­ клієнтів­ у­межах­
діючого­ законодавства,­ передбачати­ ре-
алізацію­ принципу­ загальнодоступності,­
формувати­ й­ підтримувати­ всією­ діяльні-
стю­довіру­громадян­до­влади.­При­цьому­
«методологія­ –­ вчення­ про­ метод­ діяль-
ності­ як­ такий,­ включає­ принципи,­ мето-
ди­ діяльності­ і­ знання,­що­ відображає­ їх.­
Складається­ з­ методології­ пізнання,­ ме-
тодології­ практичної­ діяльності­ та­ мето-
дології­ оцінки»­ (Сурмін,­ 2006).­ В­ даному­
дослідження­слід­зазначити,­що­дослідити­
об’єкти­ в­ якості­ системи­ з­ методологіч-
ної­точки­зору­дозволяє­системний­підхід,­




Відтак,­ в­ контексті­ системного­ підхо-
ду,­ до­ визначальних­ принципів­ формуван-
ня­ системи­ надання­ публічних­ послуг­ се-
ред­інших­відноситься­принцип­науковості.­
Останній­ передбачає­ формування­ системи­
публічних­ послуг­ на­ науковій­ основі:­ тео-
ретико-методологічні­ засади,­ розробка­ під-
ходів­ до­ класифікації,­ що­ ґрунтується­ на­
цілісному­ баченні­ системи,­ розгляд­ його­
через­призму­поділу­на­окремі­сфери,­мож-
ливостей­ імплементації­передових­світових­
практик­ на­ вітчизняний­ ґрунт.­ Також­ при­








ції­ громадянського­ суспільства,­ що­ дозво-
лить­використати­потенціал­останнього­для­
удосконалення­ системи­ надання­ публічних­
послуг­шляхом­реалізації­принципів­децен-
тралізації­ та­ субсидіарності,­ налагодження­
діалогу­між­владою­та­громадою.­
Не­ менш­ важливим­ виступає­ принцип­
безперервності­ адже­ проблеми­ формуван-
ня­ системи,­ та­ подальшого­ удосконалення­ її­
функціонування­ мають­ вирішуватися­ постій-
но.­Передбачається,­що­управління­цими­про-




нування­ системи­при­цьому,­ але­ й­ її­ подаль-
шому­ розвитку.­ Наприклад,­ зміна­ парадигми­
публічно-суспільного­устрою­останніми­деся-
тиріччями­ спричинила­ формування­ усвідом-
лення­ громадянина­ як­ суб'єкта­ системи­ на-
дання­публічних­послуг.­Це­призвело­з­одного­






що­ ґрунтуються­ на­ принципах­ клієнт-орієн-
тованого­управління,­коли­вектор­спрямовано­
на­сприйняття­споживачів­публічних­послуг­
в­ якості­ клієнтів.­ Беззаперечно,­ що­ в­ таких­
умовах­ надання­ публічних­ послуг­ виступає­
однією­з­основних­функцій­публічного­управ-
ління.­Реалізація­такого­підходу­виявляється­





вимагає­ й­ власне­ сама­ система.­Й­ особливу­
цінність­при­цьому­являє­з­себе­підхід,­який­
дозволяє­ виокремити­підстави­ для­ переходу­
від­окремих­сфер­і­процесів­до­їх­узагальнен-
ня­ в­ систему,­ де­ останні­ набувають­ істотно­
нових­ознак­і­зв’язків­між­собою.
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Отже,­ поряд­ із­ принципами­ науковості­
та­ безперервності­ слід­ зазначити­ прин-
цип­ системності,­ який­ передбачає­ розгляд­
у­ відповідному­ контексті­ всієї­ множини­
елементів,­ що­ знаходяться­ в­ визначеному­
зв’язку­між­собою,­а­також­процесів,­які­від-
буваються­в­їх­межах.­Ця­система­має­ґрун-





Продовжуючи­ висвітлення­ окремих­ на-
працювань,­слід­зазначити­про­модернізацію­
кадрового­ потенціалу,­ проблеми­ сприйнят-
тя­ інновацій­ (Бережний,­ 2014);­ посилення­
ролі­інформаційного­чинника­–­В.­Горбатюк­
запропоновано­ «модель­ встановлення­ ад-
міністративної­ послуги­ …,­ яка­ сприяє­ по-
кращенню­інформованості­(за­рахунок­змен-
шення­ асиметричності­ інформації)­ та­
підвищенню­рівня­участі­інститутів­громад-
ськості­у­реалізації­державної­політики­в­цій­




професійної­ діяльності­ державних­ служ-
бовців,­ зокрема­ С.­ Ганоцькою­ передбачено­
забезпечення­ належної­ якості­ професійної­
діяльності­державних­службовців­на­засадах­
стандартизації:­ «із­ формуванням­ системи­
державних­послуг,­орієнтованої­на­спожива-
ча,­виникає­необхідність­у­забезпеченні­якіс-




адміністративних­ послуг,­ що,­ на­ думку­ А.­
Штирліної,­ сприятиме­ вдосконаленню­ си-
стеми­надання­послуг:­«перелік­адміністра-
тивних­послуг,­які­надаються­через­Центри­
надання­ адміністративних­ послуг,­ встанов-
люється­органом,­який­прийняв­рішення­про­
утворення­ ЦНАП»­ (Штирліна,­ 2017).­ На-
томість­автором­пропонується­внести­зміни,­
щоб­цей­перелік­затверджувався­урядом.
Отже,­ розгляд­ існуючих­ напрацювань­ у­
системі­ надання­ публічних­ послуг­ проде-
монстрував­відсутність­системного­підходу,­
викладення­ їх­ у­ визначеному­ контексті­ –­ в­
сфері­ адміністративних­ послуг­ або­ в­ кон-
тексті­ професійної­ діяльності­ державних­
службовців­тощо,­що­вимагає­окремої­уваги.­
Також­однією­з­ознак­принципу­систем-
ності­ виступає­ визначена­ мета­ функціону-
вання­системи,­важливо­відмітити­при­цьо-
му­ необхідність­ її­ кількісного­ визначення.­
Наприклад,­ говорячи­ про­ сферу­ надання­
адміністративних­ послуг,­ можна­ виділити­
показник­оцінювання­роботи­центрів­надан-






Тобто,­ метою­ тут­ можна­ було­ зазначити­ –­
підтримання­ задоволеності­ громадян­ при­
отриманні­адміністративних­послуг­на­рівні­
95­%­позитивної­оцінки­роботи­ЦНАП.­
Перш­ ніж­ перейти­ до­ подальшого­ роз-
гляду­матеріалу,­ слід­ зазначити­ деякі­ особ-
ливості­ визначення­ рівня­ якості­ публічної­
послуги.­ Варто­ враховувати,­ що­ якість­ пу-
блічних­послуг­є­чи­не­єдиним­показником­




ними.­ Зокрема,­ в­ системі­ адміністративних­






важливою­ є­ якість­ роботи­ «бек-офісів».­ В­
оцінюванні­ слід­ враховувати­подібні­ нюан-
си,­ зокрема,­ в­ даному­ випадку­ доцільним­
вбачається­розділення­оцінки­якості­роботи­
посередника­ й­ органу­ публічної­ влади,­ що­
делегує­ певні­ повноваження­щодо­ надання­
послуги.
На­ сьогоднішній­ день­ поодинокими­
виступають­спроби­визначення­мети­систе-
ми­надання­публічних­послуг­ в­Україні,­ не­
кажучи­ про­ кількісні­ показники.­ В­ загаль-
ному­розумінні,­ґрунтуючись­на­проведено-
му­ дослідженні,­ основною­метою­ виступає­
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задоволення­суспільних,­а­також­конкретних­
особистих,­ пов’язаних­ із­ публічними,­ інте-
ресів.­ Визначення­ в­ кількісному­ вираженні­
мети­системи­надання­публічних­послуг­на­
сьогоднішній­ день­ виступає­ в­ якості­ пер-
спективи­подальших­досліджень.









на­ основі­ налагоджених­ партнерських­ від-
носин­між­суспільством­і­владою,­підвищен-
ню­рівня­довіри­до­останньої,­що­особливо­
актуально­ в­ вітчизняних­ умовах.­Аналогіч-
ним­чином­подвійність­виявляється­в­окре-
мих­елементах­системи,­кожен­із­яких­мож-
на­ розглядати­ як­ систему,­ наприклад­ сфера­






них­послуг­ як­ окреме­ціле,­що­можна­ виді-











В­ даному­ контексті­ можна­ навести­ та-
кий­ негативний­ приклад­ –­ неефективність­




послуг,­ які­ надаються­ органами­ публічної­
влади­ попри­ низку­ прийнятих­ норматив-
но-правових­ актів,­ зокрема­ Закон­ України­
«Про­ адміністративні­ послуги»,­ рішення­
Кабінету­Міністрів­України.­Навіть­цілий­ряд­
новостворених­центрів­надання­адміністратив-






печення­ системи­ надання­ публічних­ послуг,­
слід­ усвідомлювати,­ що­ це­ той­ інструмент,­
який­дозволяє­володіти­комплексом­підходів,­
необхідних­для­більш­повного­обслуговуван-








про­ необхідність­ дослідження­ об’єкту­ як­
складного­утворення.­Це­обумовлює­розгляд­
системи­в­рамках­послідовного­ її­спрощен-
ня.­ В­ даному­ дослідженні­ це­ є­ можливим­





Ознака­ множинності­ передбачає,­ що­
досліджуваний­ об’єкт­ можна­ розглянути­
на­ різних­ рівнях,­ одним­ із­ яких­ виступає­
морфологічний.­ На­ цьому­ рівні­ система­
розглядається­ в­ множині­ елементів,­ що­ її­
складають,­ у­ контексті­ даного­ дослідження­
система­ надання­ публічних­ послуг­ пред-
ставлена­ трьома­ групами­ (соціогуманітар-
ні,­ адміністративні­ та­ соціотехнічні),­ серед­
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що­ подальший­ розвиток­ процесу­ надання­
соціальних­ послуг­ в­ Україні­ вимагає­ серед­
іншого­ запровадження­ кола­ постачальників­
шляхом­ залучення­ до­ цього­ недержавного­
сектора,­ а­ також­ впровадження­ сучасних­
механізмів­фінансування­соціальних­послуг­
з­переходом­від­повного­утримання­держав-
них­ соціальних­ закладів­ до­ закупівлі­ со-
ціальних­послуг­на­конкурсній­основі,­тобто­
обрання­постачальників­не­за­формою­влас-
ності­ (державні­ –­ недержавні),­ а­ за­ якістю­
послуг­тощо.
Плюси­такого­підходу­на­думку­вітчизня-
них­ науковців­ є­ очевидними:­ «безумовни-
ми­ перевагами­ децентралізації­ вважаються­
зростання­творчості­й­активності­дій­та­ ін-





Необхідність­ розширення­ участі­ інсти-
тутів­громадянського­суспільства­в­вирішенні­
публічних­ завдань­ через­ призму­формування­













нізацією­ державного­ управління­ освітою­
тісно­ пов’язане­ усуспільнення­ навчальних­
закладів,­ їх­ наближення­ до­ зовнішнього­
оточення.­Усуспільнення­передбачає­надан-
ня­ громадськості­ контролю­ навчальних­ за-
кладів­та­органів­місцевого­самоврядування­
щодо­ управління­ освітою»­ (Гречка,­ 2009).­









Зокрема,­ якщо­ мова­ йде­ про­ співпрацю­








що­однією­ з­ головних­причин,­ яка­ гальмує­
в­Україні­процеси­адаптації­до­міжнародних­
норм­ та­ усталених­практик­ системи­надан-
ня­публічних­послуг,­є­те,­що­при­реалізації­
цієї­функції­ зберігаються­ традиційні­ підхо-
ди­(Маматова,­2009).­Отже,­вагомим­кроком­
на­ шляху­ наближення­ вітчизняної­ системи­
надання­публічних­послуг­до­світових­стан-
дартів­ є­ побудова­ партнерських­ відносин­
між­всіма­секторами­суспільства.­
О.­ Бобровська­ в­ дослідженні­ взаємодії­
різних­секторів­в­окрему­групу­виділяє­«гро-
мадські­ самоврядні­ об'єднання»­ (Бобровсь-
ка,­ 2009)­ як­ один­ із­ елементів­ специфічних­
організаційно-правових­ форм­ «діяльності­
господарюючих­ суб'єктів­ у­ корпоративному­
секторі­ муніципальної­ економіки».­ Особли-
вої­ваги­це­твердження­набуває­сьогодні,­коли­
вітчизняні­практики­ставлять­під­сумнів­пи-
тання­ доцільності­ розглядати­ громадський­
сектор­у­якості­повноцінного­партнера.
Запровадження­ децентралізованої­ моделі­
надання­ публічних­ послуг­ ставить­ нові­ ви-
моги­як­перед­органами­публічної­влади,­так­
і­ перед­ громадським­ сектором.­ На­ допомогу­
при­ цьому­ виступає­ залучення­ кращих­ за-
рубіжних­практик.­В­контексті­децентралізації­
надання­публічних­послуг­на­особливу­увагу­
заслуговує­ створення­ підприємств­ громадсь-
кими­об'єднаннями,­а­також­поява­й­подальше­
збільшення­долі­їхнього­внеску­у­внутрішній­
валовий­ продукт­ держави,­ що­ можна­ спо-
стерігати­ в­ більшості­ європейських­ країн,­ де­
традиції­ залучення­ недержавного­ сектору­
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до­ вирішення­ суспільних­ проблем­ мають­
значну­історію.
Крім­морфологічного­ рівня­ ознака­мно-
жинності­ також­ розкривається­ на­ функціо-
нальному­рівні,­що­пов'язаний­із­місцем,­яке­
об’єкт­ займає­ серед­ інших­ у­ оточуючому­
світі.­ Це­ пов'язане­ перш­ за­ все­ з­ перетво-
ренням­ енергії­ й­ інформації,­ в­ цьому­ до-
слідженні­ вихідними­ точками­ виступають­
публічний­інтерес,­пов'язаний­з­конкретною­
потребою­особи,­публічні­ресурси­та­органі-
заційно-правове­ підґрунтя,­ а­ результатом­ –­




Крім­ морфологічного­ й­ функціонально-
го­ описів­ ознака­ множинності­ передбачає­
інформаційний­опис,­який­дає­уявлення­про­











Відтак,­ в­ процесі­ надання­публічних­по-
слуг­ у­ сучасній­ практиці­ використовують­
цілу­низку­принципів.­Вони­узагальнюють­у­





них­ послуг.­ ЇЇ­ розвиток­ відіграє­ вирішальну­
роль­ у­ сучасних­ процесах­ адміністратив-







ності­ досліджуваного­ об’єкта,­ доречним­ є­
залучення­цілого­комплексу­методологічних­
підходів.­ Одним­ із­ невід'ємних­ принципів­
при­ цьому­ виступає­ науковий,­ адже­ перед-
бачає­розробку­підходів­до­формування­до-
сліджуваної­ системи­ на­ відповідній­ основі­
з­ врахуванням­ теоретико-методологічних,­
організаційно-правових­ засад,­ відповідних­
підходів­ до­ класифікації,­ сучасних­ світових­
та­ вітчизняних­ тенденцій,­ кращих­ світових­
практик­ із­розглядом­можливостей­ їх­ імпле-
ментації­ в­ Україні­ тощо.­ Зокрема,­ на­ часі­
оцінка­ ризиків­ та­ можливостей­ в­ контексті­
демократизації­суспільного­життя,­що­є­трен-
дом­як­світового­так­і­вітчизняного­розвитку.­
Однією­ з­ таких­ можливостей­ поки­ що­ по-
тенціального­ характеру­ виступає­ залучення­
організацій­ громадянського­ суспільства­ для­




вання­ системи­ надання­ публічних­ послуг,­
але­й­ її­подальшому­розвитку­в­умовах,­які­












від­ окремих­ сфер­ і­ процесів­ до­ їх­ узагаль-
нення­в­систему,­де­останні­набувають­істот-
но­ нових­ ознак­ і­ зв’язків­між­ собою.­Саме­
такий­підхід­дозволяє­перейти­на­абсолютно­
новий­ рівень­ –­ систему­ надання­ публічних­
послуг.­Дослідити­об’єкти­в­якості­системи­
з­ методологічної­ точки­ зору­ дозволяє­ си-
стемний­підхід,­що­полягає­з­одного­боку­в­
розумінні­ об’єкта­ дослідження­ як­ системи,­
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ного­дослідження­виділено­мету,­що­полягає­в­
задоволенні­ інтегрованих­ потреб­ суспільства;­










множинності,­ яка­ передбачає,­що­ досліджу-








Відтак,­ вирішення­ поставлених­ науко-
вих­ завдань­ сприятиме­ формуванню­ й­ ро-
звитку­ системи­надання­публічних­послуг,­





Артеменко­ І.­ Зарубіжний­ досвід­ участі­ інститутів­ громадянського­ суспільства­ у­ формуванні­ і­ реалізації­
державної­молодіжної­політики.­Державне управління та місцеве самоврядування.­Дніпро,­2017.­№­1­(32).­С.­6–13.­
Бережний­В.­О.­Адаптація­зарубіжного­досвіду­реформування­публічного­управління­в­Україні­:­автореф.­
дис.­…­к.­держ.­упр.­:­25.00.01­/­ХарРІДУ­НАДУ.­Харків,­2014.­С.­20.























state­youth­policy.]. Derzhavne upravlinnia ta mistseve samovriaduvannia – Public administration and local self-government, 
1 (32),­6–13­[in­Ukrainian].­
Berezhnyi,­V.­O.­(2014).­Adaptatsiia­zarubizhnoho­dosvidu­reformuvannia­publichnoho­upravlinnia­v­Ukraini­[Adaptation­




Аспекти публічного управління Том 8 № 6 2020 www.aspects.org.ua
Цитування:­ Серьогіна,­ Т.­ (2020).­ Формування­ системи­ надання­ публічних­ послуг­ в­ умовах­
децентралізації:­ методологічні­ основи.­ Аспекти публічного управління,­ 8(6),­ 212–220.­ doi:­
10.15421/1520119
Citation:­ Serohina,­ T.­ (2020).­ Formuvannia­ systemy­ nadannia­ publichnykh­ posluh­ v­ umovakh­
detsentralizatsii:­metodolohichni­osnovy­[Formation­of­the­system­of­public­services­in­the­conditions­





rozvytkom­munitsypalnykh­ utvoren­ [Theoretical­ and­methodological­ principles­ of­ introduction­ of­ corporate­ relations­ in­
management­of­development­of­municipal­formations].­Extended abstract of Doctor`s thesis.­(p.­36).­DonDUU­[in­Ukrainian].
Fond­«Demokratychni­initsiatyvy»­imeni­Ilka­Kucheriva.­(2019,­4­September).­Yakist nadannia administratyvnykh posluh 
v Ukraini: dumka hromadian, otsinka fakhivtsiv ta zminy za 5 rokiv [Quality of administrative services in Ukraine: opinion of 
citizens, assessment of specialists and changes in 5 years]­[in­Ukrainian].
Hanotska,­S.­(2012).­Zabezpechennia­yakosti­profesiinoi­diialnosti­derzhavnykh­sluzhbovtsiv­na­zasadakh­standartyzatsii­
[Ensuring­the­quality­of­professional­activity­of­civil­servants­on­the­basis­of­standardization].­Extended abstract of Candidate`s 
thesis.­(p.­20).­DRIDU­NADU­[in­Ukrainian].
Horbatiuk,­V.­ I.­ (2014).­Mekhanizmy nadannia administratyvnykh posluh u sferi upravlinnia derzhavnymy finansamy 
[Mechanisms for providing administrative services in the field of public finance management].­(p.­151).­NADU.­Kyiv­[in­
Ukrainian].
Hrechka,­Ya.­R.­ (2009).­Osoblyvosti derzhavno-hromadskoho upravlinnia osvitoiu v Polshchi [Peculiarities of public 
administration of education in Poland].­(p.­20).­Kyiv­[in­Ukrainian].
Mamatova,­T.­V.­ (2009).­Upravlinnia na osnovi yakosti: metodolohichni zasady dlia orhaniv derzhavnoho kontroliu 
[Management on the basis of quality: methodological principles for state control bodies].­Dnipropetrovsk:­Svidler­A.­L.­[in­
Ukrainian].
Serohina,­ T.­ (2020).­ Publichni­ posluhy:­ suchasni­ pidkhody­ do­ klasyfikatsii­ [Public­ services:­ modern­ approaches­ to­
classification].­Public administration aspects, 8 (3),­6–15­[in­Ukrainian].
Sharov,­Yu.­(2001).­Stratehichne planuvannia v munitsypalnomu menedzhmenti: kontseptualni aspekty [Strategic planning 




Surmin,­Yu.­(2006).­Maisternia vchenoho: Pidruchnyk dlia naukovtsia [Scientist's workshop: A textbook for a scientist]. 
Kyiv:­Navchalno-metodychnyi­tsentr­«Konsortsium­z­udoskonalennia­menedzhment-osvity­v­Ukraini»­[in­Ukrainian].
Серьогіна Тетяна     
Кандидат­наук­з­державного­управління,­доцент
Дніпропетровський­ регіональний­ інститут­ дер-




Dnipropetrovsk­ Regional­ Institute­ of­ Public­
Administration­ National­ Academy­ of­ Public­
Administration­under­the­President­of­Ukraine
